GUIA PRATICO DO CONSUMIDOR

O que é Cdédigo de Defesa do Consumidor?

- E uma lei de ordem publica (8.078/90) que estabelece direitos e obrigaces de consumidores e fornecedores,
para evitar que os primeiros sofram qualquer tipo de prejuizo. Uma lei de ordem publica nao pode ser
contrariada nem por acordo entre as partes.

Quem sao os Consumidores?
- Pode ser uma pessoa, varias pessoas ou ainda empresas que compram ou utilizam produtos e servicos, para
uso proéprio.

E os Fornecedores, quem sao?
- S40 empresas ou pessoas que produzem, montam, criam, constréem, transformam, importam, exportam,
distribuem ou vendem produtos ou servigos.

O que é Produto?
- E qualquer bem mével (carro, eletrodoméstico, sofa etc.) ou imével (casa, terreno, apartamento etc.).

O que é Servico?
- E qualquer trabalho prestado mediante pagamento, inclusive servigos publicos, bancarios, financeiros, de
crédito e de seguros.

O que é Servigo Publico?

- Sao aqueles prestados pelo poder publico a populacéo: transportes, agua, esgotos, telefone, luz, correios.
Estes servicos podem ser prestados diretamente pelo poder publico ou por empresas publicas e autarquias. O
prestador de servigo publico também é fornecedor, portanto, os servigos publicos devem ser adequados e
eficazes.

OS DIREITOS BASICOS DO CONSUMIDOR

- O Cdédigo de Defesa do Consumidor enumera os direitos basicos do consumidor. No entanto, outras situagoes
que venham a causar prejuizos também estao previstas no Cédigo.
S&o direitos do consumidor:

1 - Protecédo a vida e a saude;

2 - Educacgdo para 0 consumo;

3 - Escolha de produtos e servicos;

4 - Informagao;

5 - Protecdo contra publicidade enganosa e abusiva;

6 - Protecdo contratual;

7 - Indenizacao;

8 - Acesso a justica;

9 - Facilitagao de defesa de seus direitos;

10 - Qualidade dos servigos publicos.

Protecéo da vida e da saude

O Cadigo de Defesa do Consumidor se preocupa com a protecdo da vida, salde e seguranca do consumidor
contra produtos e servigos perigosos ou nocivos que oferecam riscos. Produtos perigosos por natureza como,
por exemplo, inseticidas e alcool, devem ser acompanhados por impressos proprios que tragam todas as
informacdes necessarias sobre seu uso, composicéo, antidoto e toxidade. Se depois que o produto for colocado
a venda o fornecedor tiver conhecimento de seu perigo, devera imediatamente comunicar as autoridades
competentes e aos consumidores, através de andncios publicitarios em radio, TV, jornal. E, portanto, dever do
fornecedor informar o consumidor sobre a quantidade, caracteristicas, composi¢éo, prego e riscos que



porventura o produto apresentar. O ndo cumprimento a esta determinagao do Codigo configura crime e prevé
detencado de 6 meses a 2 anos e multa.

Publicidade

O Cadigo de Defesa do Consumidor proibe a execugéo ou promocéo de publicidade enganosa ou abusiva e
prevé pena de 3 meses a um ano e multa para quem incorrer na pratica. O ideal é que toda publicidade seja
clara para que o consumidor possa identifica-la facilmente. O fornecedor deve dispor de informagdes técnicas
e cientificas para provar a veracidade da propaganda e deve cumprir o que for anunciado. As informac6es da
propaganda fazem parte do contrato.

A propaganda enganosa contém informacdes falsas sobre o produto ou servigo, quanto a: - Caracteristicas;

- Quantidade;

- Origem;

- Preco;

- Propriedades;

- Ou quando omite dados essenciais.

A publicidade é abusiva quando:

- Gera discriminagao;

- Provoca violéncia;

- Explora o medo e a supersti¢ao do consumidor;

- Aproveita da falta de experiéncia da crianca;

- Desrespeita valores ambientais;

- Induz a comportamento prejudicial a satde e a seguranca.

Protecdo contratual

O Cddigo de Defesa do Consumidor garante a igualdade nas contratacGes, possibilitando modificagdo ou
supressdo de clausulas contratuais desproporcionais, que provoquem desequilibrio entre o consumidor e o
fornecedor.

O que é contrato?
- E um acordo em que as pessoas assumem obrigagdes entre si.

O que é contrato de adesdo?
- Nem sempre o contrato é elaborado e escrito pelas partes. Se uma das partes apresenta a outra um contrato
jé elaborado e impresso para assinar, serd chamado de contrato de adesao.

O contrato deve ter:

- Linguagem simples;

- Letras em tamanho de facil leitura;

- Destaque nas clausulas que limitem os direitos do consumidor.

Regras gerais para qualquer tipo de contrato:

O Cdédigo de Defesa do Consumidor garante o equilibrio dos direitos e obrigagdes na assinatura de qualquer
tipo de contrato. Assim, ndo sdo permitidas clausulas que:

a) Diminuam a responsabilidade do fornecedor no caso de dano ao consumidor;

b) Proibam o consumidor de devolver o produto ou reaver a quantia ja paga quando o produto ou servigo
apresentar defeito;

c) Estabelecam obrigacgdes para outras pessoas além do fornecedor e do consumidor;

d) Cologquem o consumidor em desvantagem exagerada;

e) Estabelegcam obrigatoriedade somente para o consumidor apresentar provas no processo judicial;

f) Proibam o consumidor de recorrer diretamente a um 6rgao de protecdo ao consumidor ou a justica, sem
antes recorrer ao proprio fornecedor ou a quem ele determinar;

g) Possibilitem ao fornecedor modificar qualquer parte do contrato, sem autorizacdo do consumidor;

h) Estabelecam perda das prestacdes ja pagas por descumprimento de obrigacGes do consumidor.



Como proceder quando seu contrato apresentar alguma clausula abusiva?

Ler atentamente o contrato é de fundamental importancia. Quando encontrar alguma clausula com a qual nao
concorde, questione e proponha sua alterac@o ou supressdo antes de assinar. Se a outra parte nédo concordar,
o consumidor devera levar seu contrato ao 6rgéo de defesa do consumidor que convocara o fornecedor para
explicagcBes e eventual acordo. Quando o problema atingir varios consumidores contra o mesmo fornecedor,
esse orgdo defendera todo o grupo.

Se o consumidor preferir podera procurar advogado de sua confianga ou, ndo tendo recursos, a assisténcia
judiciaria gratuita do Estado.

DEVERES DO CONSUMIDOR

Consciéncia Critica: questionar o preco e a qualidade de produtos e servicos.

Preocupagao Social: estar ciente das consequiéncias de nosso consumo sobre os outros cidadaos.
Reclamagéao: mais que um direito, é um dever de consciéncia.

Solidariedade: organizar-se em conjunto, para a promocao e protecdo dos interesses dos consumidores.
Pesquisa: pesquisar sempre antes de comprar.

Consciéncia do Meio Ambiente: preservar, conservar, proteger nossos recursos naturais.

Boicote: a comerciantes desonestos e inescrupulosos.

Honestidade: falar sempre a verdade ao reclamar junto aos 6rgdos de Defesa do Consumidor.

Ao adquirir produtos observe:

1) O prazo de validade. Observe com atencéo as datas indicadas nos alimentos e remédios.

2) A boa aparéncia das embalagens. Latas amassadas, estufadas ou enferrujadas, embalagens abertas ou
danificadas causam danos a saude.

3) A autenticidade. Produtos falsificados podem ser perigosos.

Ao contratar servigos evite:

1) oficinas ndo autorizadas e profissionais inexperientes. Na davida contrate um profissional recomendado.
2) contratar servigo antes de fazer um orgamento. O orgamento é direito do consumidor e nele devera
constar:

a) forma de pagamento;

b) o tempo de execucéo do servigo;

c) o tipo de material a ser usado;

d) detalhes do servico a ser executado.

O or¢camento tem validade de 10 dias a partir da data de recebimento pelo consumidor.

ATENGAO: A APROVAGCAO DO ORGAMENTO DEVE SER FEITA POR ESCRITO E SOMENTE PELO CONSUMIDOR.

O prestador de servicos deve sempre utilizar pecas novas quando o servigo exigir reposi¢ao de pecas. O
consumidor deverd ser consultado quanto a possibilidade da utilizagao de pecas usadas ou recondicionadas.
Apresentacgao do produto:

Os produtos ou servigos devem ser oferecidos ao consumidor brasileiro em lingua portuguesa e com
informagdes claras sobre:

1 - As caracteristicas do produto ou servico;

2 - Suas qualidades;

3 - Quantidade;

4 - Composi¢ao, ou seja, ingredientes utilizados;
5 - Preco;

6 - A garantia;

7 - Prazo de validade;



8 - O nome do fabricante e o enderecgo;
9 - Os eventuais riscos que possam apresentar a salde e seguranga dos consumidores.

Quando o consumidor compra um produto nacional ou importado (eletrodoméstico, por exemplo) o fabricante
ou importador deve garantir a troca das pecas enquanto ele estiver & venda. Mesmo depois que o produto
deixou de ser fabricado ou importado, a oferta das pecas devera ser mantida por determinado prazo.

Reembolso postal, compra por telefone, etc.

Quando vocé comprar um produto ou contratar um servico através de:

- reembolso postal (anincios em revistas, TV, jornais, etc);

- pedido por telefone;

- vendedores na porta de sua casa e outros meios que sejam fora do estabelecimento comercial;

Vocé tem direito de se arrepender da compra ou contratagdo no prazo de 7 dias, contados a partir do
recebimento do produto ou servigo ou assinatura do contrato. No caso de arrependimento, o consumidor
devera devolver o produto ou suspender o servico e tera direito a devolugao do valor pago, com corregdo
monetaria.

TERMO DE GARANTIA

O Termo de Garantia devera ser preenchido no momento da compra, na frente do consumidor. Junto com ele
deve ser entregue o Manual de Instalacéo e Instrugdo de uso do produto. O Termo de Garantia devera
esclarecer:

a) No que consiste a garantia;

b) Qual o seu prazo;

c) O local em que deve ser exigida.

ATENCAO: ainda que o termo de garantia n&o exista, o Cédigo de Defesa do Consumidor garante os seus
direitos. No caso de produtos ou servicos defeituosos procure o PROCON!

Consumidor, fique atento! Vocé nédo deve comprar:

1) Produtos com prazo de validade vencido. Observe com atencéo os prazos indicados nos alimentos e
remédios.

2) Produtos com ma aparéncia, latas amassadas, estufadas ou enferrujadas, embalagens abertas ou
danificadas.

3) Produtos com suspeita de terem sido falsificados.

4) Produtos que ndo atendam a sua real finalidade. Ex.: chuveiro elétrico ou ferro de passar que nao
esquentem. Procure testar o produto na loja, antes de comprar.

Séo praticas abusivas:

1) Obrigar o consumidor, na compra de um produto, levar outro que nao queira para que tenha direito ao
primeiro. E a chamada venda casada. A regra é valida também na contratagio de servicos.

2) Recusar atender consumidores quando ha estoque de mercadorias.

3) Fornecer servigo ou produto sem que o consumidor tenha solicitado e depois, cobrar por ele.

4) Aproveitar-se da ignorancia, falta de conhecimento em vista da idade, saide ou condigéo social do
consumidor para convencé-lo a comprar um produto ou contratar um servico.

5) Exigir vantagem exagerada ou desproporcional em relacdo ao compromisso que o consumidor esteja
assumindo.

6) A prestacéo dos servigos sem que seja apresentado ao consumidor um or¢gamento com a previsdo de custos,
mao-de-obra etc.

7) Difamar o consumidor, principalmente se ele estiver exercendo seu direito.

8) Colocar no mercado produto ou servico em desacordo com as leis que regulamentam sua producéo.

9) Deixar de estipular prazo méximo para entrega de produto ou fornecimento de servico.

10) Utilizar pecas de reposicdo usadas ou recondicionadas no conserto de um produto, sem autorizagédo de
consumidor.



11) Fixar multa superior a 2% do valor da prestacéo, nos contratos de financiamentos.

Reparacdo de danos

Sempre que um produto ou servico causar acidente, serdo responsabilizados:

1° - O fabricante

2° - O produtor

3° - O construtor

4° - O importador

Na impossibilidade de identificar o fabricante, o produtor, o construtor ou o importador, que respondem
solidariamente pelo dano, o responsavel passa a ser o comerciante. Um produto é considerado defeituoso
quando ndo oferece a seguranga que dele se espera, levando-se em consideracao certas circunstancias
relevantes, entre as quais:

- sua apresentacéo;

- 0 USO e 0s riscos que razoavelmente dele se esperam;

- a época em que foi colocado em circulagéo;

Atencao: um produto néo é considerado defeituoso pelo fato de outro de melhor qualidade ter sido colocado
no mercado.

AS OPCOES DO CONSUMIDOR

1) Quando um determinado produto apresentar defeito de fabricacéo, o fornecedor tem 30 dias para corrigi-
lo. Passado esse prazo, o consumidor pode exigir:

- A troca do produto;

- Abatimento no preco;

- O dinheiro de volta, corrigido monetariamente.

2) Havendo defeito na prestacao do servico o consumidor tem direito de exigir:

- Nova execucéo do servigo, sem qualquer custo;

- Abatimento no preco;

- Devolucgéo do valor pago, em dinheiro, com corregdo monetéria.

3) Se o problema refere-se a quantidade do produto, o consumidor pode exigir:

- Troca do produto;

- Abatimento no preco;

- Que a quantidade seja completada de acordo com a indicada no rétulo ou conforme a solicitagéo;
- O dinheiro de volta, corrigido monetariamente.

Prazos para reclamar de produto ou servigo com defeito:

- 30 (trinta) dias para produto ou servigo ndo duravel, contados a partir do recebimento do produto ou término
do servico. Ex: alimentos.

- 90 (noventa) dias para produto ou servico duravel, contados também a partir do recebimento do produto ou
término do servico. Ex: eletrodomésticos.

Se o defeito ndo for evidente, dificultando a sua identificacdo imediata, os prazos comecam a ser contados a
partir do seu aparecimento.

COBRANCA DE DIVIDAS

Todo inadimplente tem que ser cobrado, mas existe forma certa de fazer a cobranga. O Codigo de Defesa do
Consumidor nao permite que o fornecedor faga escandalos na porta da casa do consumidor ou tenha qualquer
outra atitude que o exponha ao ridiculo.

CADASTRO DE CONSUMIDORES

Normalmente, quando o consumidor aluga uma casa ou compra a prazo, preenche fichas de seus dados
pessoais. Essas fichas formam um cadastro, cujas informagdes podem ser utilizadas pelos comerciantes para se
protegerem dos maus clientes. A criagdo e a utilizagao deste tipo de cadastro ndo € proibida pelo Cédigo que,
no entanto, assegura ao consumidor:

- Direito a retificacéo de dados incorretos;

- Direito a exclusao de informacdes negativas apds um periodo de 5 anos;

- Direito de acesso as informag6es cadastradas a seu respeito;

- Direito de saber antecipadamente sobre a abertura da ficha de cadastro.



CADASTRO DE FORNECEDORES

O Cddigo de Defesa do Consumidor determina que os 6rgaos publicos de defesa do consumidor fagcam uma
listagem dos fornecedores reclamados. Essa listagem podera ser consultada, a qualquer momento, pelos
interessados, que poderao saber, inclusive, se o fornecedor atende ou ndo a reclamacgéo. Além disso, o Cédigo
de Defesa do Consumidor prevé sua publicagdo anual.

COMO RECLAMAR?

Em primeiro lugar, é bom saber que para exigir seus direitos, o consumidor nao precisa contratar um
advogado: o atendimento no PROCON é gratuito. O 6rgdo publico analisara o seu caso e convocara as partes
para um possivel acordo.

COMO MOVER UMA ACAQ?

A acdo na justica pode ser individual ou coletiva, se varias pessoas sofreram um mesmo tipo de dano.

- Se o dano for individual:

O consumidor deverda procurar a assisténcia judiciaria gratuita, se for carente, ou contratar advogado.

- Se o dano for coletivo:

Os 6rgéos e as associacdes de protecao ao consumidor, além do Ministério Publico poderdo, em nome proprio,
ajuizar agdo em defesa dos lesados.

COMO USAR O CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR?
A aplicacéo do Cadigo de Defesa do Consumidor depende sé de vocé. Deixe-o sempre a mao. Leve-o em suas
compras e, em caso de duvida, consulte-o. N@o se acanhe, é um instrumento de defesa de seus direitos.

QUEM PODE AUXILIAR NA UTILIZACAO DO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR?
Havendo dificuldades em fazer valer seus direitos, procure os 6rgaos (PROCON"s) ou associagdes de defesa do
consumidor.

DICAS PARA O SEU DINHEIRO VALER MAIS

- Avalie se a mercadoria vale o preco cobrado;

- Compare os pregos. Sempre ha lugares mais baratos;

- Pechinchar sempre é uma boa idéia;

- Prefira compras a vista. Assim fica mais facil controlar o orcamento doméstico. Se vocé ndo tem o dinheiro,
junte e deixe para comprar no més seguinte;

- Caso seja necessario fazer compras a prazo, leve sempre em conta os juros. Pode parecer pouco 10% ao més,
mas ndo € se comparado a inflagdo mensal que esta entre 4% e 5% ao ano;

- Deixe para comprar supérfluos em periodos de baixa de pregos. Roupas, calgados e eletrodomésticos ficam
mais baratos entre agosto e outubro.

- Ao contratar servicos, exija sempre orgamento prévio e também garantia do servico realizado.

- Na duvida quanto ao prego, ndo compre.

Ap6s um estudo cuidadoso das anotacdes das despesas dos meses anteriores, pode-se fazer a previsao dos
gastos mensais, semestrais e até anuais.

CONSUMIDOR:
- Codigo de Defesa do Consumidor é uma lei que esté a sua disposi¢ao. Exija que ele seja respeitado.
RECLAME, ARGUMENTE E FAGA VALER SEUS DIREITOS. Agora que vocé ja o conhece, divulgue o seu contetdo.



